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Introduccion

En la ingenieria Industrial se evidencia la mejora de procesos para alcanzar la efectividad y
la eficiencia de estos. Mejorar los procesos es esencial para los negocios en un clima de alta

competencia, alta rivalidad en el mercado y una economia cada dia mas globalizada.

La correccion de los problemas organizacionales requiere la identificacion de los procesos
que pueden ser mejorados (Figuerola, 2018). El proceso mas critico encontrado hasta el
momento durante el desarrollo de la practica en el Banco BBVA es la elaboracion de
diferentes informes para la direccion. Estos informes dan un vistazo al desempefio de las
tareas de cada direccidn, las cuales no se estan realizando de forma efectiva. Por lo que la
presente investigacion propone un procedimiento para lograr la mejora continua de los
procesos de elaboracion de informes para la direccion del Banco BBVA, mediante el uso de
herramientas de la ingenieria industrial, con vistas a lograr una toma de decisiones mas

objetiva, basada en datos y no intuiciones. (Guerra, Latindex, 2016)

Para la mejora continua primordialmente se planifica la mejora, es necesario establecer un
Plan de Mejora para introducir los cambios necesarios en el proceso previamente disefiado
0 redisefiado. Este Plan debe contemplar todos los aspectos que permitan conducir el

proceso hacia la excelencia. Seguidamente se pasa a la ejecucion que consiste en “hacer
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mejor las cosas”, asegurando que se miden los resultados en cada paso, desde el inicio hasta
el final del proceso. Asi, hay que medir el tiempo de realizacion de las tareas previstas y el
lugar méas idéneo donde éstas se ejecutan, es decir, se debe valorar la eficiencia del proceso
y su efectividad. Se continua con la evaluacion donde se trata de buscar continuamente las
causas de los errores y desviaciones en los resultados, interrelacionando los flujos de salida
del proceso con las expectativas previas de los usuarios, ya que la gestion de procesos, Si
bien consiste en mejorar las cosas que ya se vienen haciendo, pone especial énfasis en el

‘para quién’ se hacen y en el ‘como’ se deben hacer.
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1. Objetivos

1.1. Objetivo General:

e Disefiar una propuesta de mejora de los procesos financieros e informes

asociados con la venta de productos bancarios del BBVA.

1.2. Objetivos especificos:

Conseguir Lograr el entendimiento del mundo financiero en una empresa de
reconocimiento Nacional, para detallar el proceso de radicaciones, productividad y
seguimiento a los proyectos usando herramientas de ingenieria industrial.

Aprender la comprension de los diferentes informes y bases de datos para la toma
de decisiones en la empresa y poder Implementar medidas para mejorar los
indicadores de desempefio de los procesos de radicaciones, productividad y
seguimiento a los proyectos, en la regional centro.

Crear programas de capacitacion en los productos financieros de la empresa
asociados con la venta de productos bancarios sin importar el canal en el que se

encuentren los asesores.
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2. Marco teorico

2.1. Definicion de procesos

Un proceso se puede definir como cualquier secuencia repetitiva de actividades donde
intervienen una o varias personas, para hacer llegar una salida a un destinatario a partir de

unos recursos que se utilizan.

Los diferentes proceos estan constituidos por actividades internas que de forma ordenada
logran un valor apreciado por el destinatario del mismo, las actividades internas de

cualquier proceso las realizan personas, areas de la empresa para un fin en comun.

Esta secuencia de actividades se puede esquematizar mediante un diagrama de flujo:

Simbolo Significado/Funcion

O Inicio/Fin/Conector

|:| Proceso
E Entrada/Salida

O Decision

l Flujo de ejecuciéon

llustracion 1 Diagrama de flujo
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Son los destinatarios del proceso, internos o externos a la organizacion, los que en funcion
de sus expectativas con relacion del mismo juzgaran la validez de lo que el proceso les hace

llegar. (Euskalit, 2018)

2.2. Proceso de venta

El proceso de venta es de gran importancia para una compafiia, las cualidades que se deben
tener en cuenta son: Personalidad, Conocimiento de procesos internos de la empresa,
Juicio, Poder de persuasion. (wscconsulting, 2018) Una venta efectiva es aquella que se

realiza con todos los pasos del proceso realizados de forma eficiente.

Como se describe un proceso:
Para gestionar y mejorar un proceso es necesario en primer lugar, describirlo

adecuadamente. Los elementos que permiten describir un proceso son:

e Salida y flujo de salida del proceso: es una unidad de resultado producida por el
proceso. Es lo que genera el proceso, el resultado se puede visualizar como un
“flujo constante.

e Destinatarios del flujo de salida: es la persona o conjunto de personas que recibeny
valoran lo que les llega desde el proceso en forma de flujo de salida.

e Los intervinientes del proceso: Son las personas o0 grupo de personas que

desarrollan la secuencia de actividades del proceso.
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e Secuencia de actividades del proceso: Es la descripcion de las acciones que tiene
que realizar los intervinientes para conseguir que el destinatario le llegue lo que se
pretende que llegue.

e Recursos indicadores: Son todos aquellos elementos materiales o de informacion
que el proceso consume o necesita utilizar para poder generar la salida. Los
indicadores pueden ser de eficiencia, cuando miden lo bien o lo mal que un proceso

cumple con las expectativas de los destinatarios del mismo.

2.3. MODELAMIENTO VISUAL DE PROCESOS

Modelar procesos es tomar consciencia de lo que hacemos y como lo hacemos en la
compafiia. Tiene que ver con detenerse, mirar y escuchar para reflexionar y actuar, el
modelo debe ser visual y sencillo para su entendimiento. (Carrasco, Gestion de Procesos,

2011)

Para efectos del modelamiento visual de los procesos de una organizacion, utilizamos solo

dos modelos: mapa de procesos y flujo grama de informacién:

e Mapa de procesos: EI mapa de procesos provee una visién de conjunto, holistica o
“de helicoptero” de todos los procesos de la organizacion, el mapa de procesos debe
estar pegado en las paredes de cada gerencia, para comprender rapidamente el hacer
de la organizacion, el mapa permite reconocer la totalidad de hacer de la

organizacion y ubicar en su contexto cualquier proceso especifico. Este es un



o

TADEO

modelo vital para elaborar un plan estratégico, porque ayudara a tomar conciencia
visual de nuestra mision, representados por los procesos de negocio. (Carrasco,

2011)

El mapa incluye tres secciones:
v Proceso de direccién estratégica. Va arriba y su objetivo es planear toda la
organizacion, realizar el plan, controlar y retroalimentar.
v Procesos del negocio. Van al centro y derivan directamente de la misién. Se
les llama a veces procesos de mision o misionarios.
v Procesos de apoyo. Van abajo y dan soporte a toda la organizacion en los

aspectos que no son directamente del negocio.

Flujo grama de informacion: Un flujo grama de informacion describe un proceso. Si
este tiene divisiones en su interior, se elabora un FI por cada etapa o version. El
flujo grama de informacion los recuadros representan actividades o tareas, la
secuencia sigue la temporalidad y sobre todo, se busca “la mirada”, significa que
con una mirada se recuerda como es el proceso. Decimos “Se recuerda”,
considerando que todo usuario del proceso deberia haber participado en su
elaboracion o haber sido capacitado, es muy importante la simplicidad, letra grande,

poco texto en las cajas, etc.
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Para lograr el vistazo es necesario que el flujo grama de operacion este pegado en
una pared, a la vista para guiar del proceso. Al igual que el mapa de procesos, es

posible entenderlo sin mayores explicaciones.

2.4. Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo es un diagrama que describe un proceso, se usan ampliamente en
numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, mejorar y comunicar procesos

que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de entender. (Lucidchart, 2018)

2.5. Diagrama de Pareto.

El principio de este diagrama enfatiza el concepto de lo vital contra lo trivial, es decir el
20% de las variables causan el 80% de los efectos (resultados), lo que significa que hay
unas cuantas variables vitales y muchas variables triviales. (DIRECCION REGIONAL DE
SALUD CUSCO , 2018), las variables vitales son las que necesitan ser revisadas ya que

generan mayor impacto.
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Muchas
variables 80% 20%
triviales

Pocas variables

triviales 205

CAUSAS RESULTADOS

llustracion 2 Diagrama de Pareto

No todas las variables pueden ser controladas en el proceso, es importante describir las que
si son controlables, de las variables controlables no son todas importantes, generalmente

hay unas que son vitales y son las que causan el 80% de los resultados.
Algunas ventajas de esta herramienta son:

¢ Nos indica cuales problemas debemos resolver primero
e Es el primer paso para realizar las mejoras.

e Facilita el proceso de toma de decisiones.

Elaboracion del diagrama de Pareto:

1. Determinar el tiempo que asignara para recabar datos, si se hacen consideraciones
minuciosas se asegura un minimo de problemas méas adelante.

2. Elaborar una hoja de trabajo que permita la recopilacion de datos.
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3. Anotar la informacion de acuerdo a la frecuencia en forma descendente en la hoja

de trabajo disefiada, como la siguiente:

Actividad Frecuencia Frecuencia % De Frecuencia
Acumulada Acumulada
Total 100%

Tabla 1 Diagrama de Pareto

4. Vaciar datos de la hoja de trabajo en la gréfica de Pareto.
5. Proyectar la linea acumulativa comenzando de cero hacia el angulo superior

derecho de la primera columna, el nivel llega al 100% en la escala de porcentajes.

El problema que presenta el mayor indice de frecuencia se le hard un andlisis de causa y

efecto para determinar su origen, para el cual se recomienda un gréfico causa y efecto.

2.6. Diagrama de Causa — Efecto

Esta herramienta ayuda a los equipos de mejora a detectar las causas del problema, se

selecciona los principales y se jerarquiza.

1. Pasos para el analisis
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2. Definicion del problema- Cabeza del pescado
3. Determinacion de los conjuntos de causa- linea que va al recuadro del problema
4. Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas

5. Revision de ideas

2.7. 5Ws

El método 5 W's y 1 H es una herramienta de analisis que apoya la identificacion de los
factores y condiciones que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida
cotidiana. Las 5 W's y 1 H provienen de la primera letra de las siguientes preguntas en
inglés: Who (Quién), What (Qué), Where (Donde), When (Cuando), Why (Por qué) y How

(Como).

3. Presentacién de la empresa

Razon social

COMERCIALIZADORA DE SERVICIOS FINANCIEROS S.A.S

Naturaleza de la organizacion y resefia historica.
La Comercializadora de Servicios Financieros es un aliado que se encarga de facilitar el
acceso a los productos y servicios de BBVA Colombia, presentando al cliente de forma

proactiva la oferta de algunos de sus productos
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La Comercializadora de Servicios Financieros actia como intermediaria que
comercializa y ofrece productos de BBVA Colombia, pero la prestacion de los servicios
la realiza BBVA Colombia.

A la Comercializadora de Servicios Financieros la encuentras presente en ferias y

eventos que realiza BBV con sus clientes actuales y potenciales. (BBVA, 2018)

La CSF se encarga de ofrecer y tramitar en las oficinas de BBVA Colombia, los

siguientes productos:

o Libranzas
« Consumo
e« TDC

« Hipotecario
« Canal Negocios

e Vehiculos

Direccién: Cra. 29 #74-33, Bogota
Teléfono: (1) 6501110 Ext: 52002

Direccion URL: https://www.bbva.com.co/meta/canales/csf/

Nombre del Jefe inmediato: Natalia Marcela Serna Alarcén
Cargo: Gerente Regional Centro

Correo electrénico: nataliamarcela.serna@csf.com.co


https://www.bbva.com.co/meta/canales/csf/
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Teléfono: (1) 6501110 Ext: 52038

Celular: 317 667 8923

4. Informe del practicante

v" Horario Laboral
Lunes a Viernes de 8:30 a.m. — 5:30 p.m.
v' Cargo:
Apoyo Regional Centro
v Funciones y responsabilidades
Informes diarios:
o Cifras actualizadas de SIP
Screenshot e imprimir de la pagina inicial del Granet con
los datos actualizados del dia anterior, Consumo total y
tarjeta (estado Altas) e Hipotecario (etapa Todos),
entregar a Jefe con porcentaje de ejecucion.
e Actualizar Drive
Con las cifras del Granet actualizar los Drive de
Particulares e Hipotecarios, para conocimiento de
coordinadores.

e Reporte de Nominas
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Descargar formulario de nominas, afadir datos segun

ultima hora y actualizar Drive de Reporte de Nominas.
Informes Mensuales:

e Informe de productividad que se realiza a mitad de mes,
dia 15.

e Informe acumulado por ejecutivo a final de mes.

e Revision de Nomina con Base.

e Acta de comité mensual, informe después de reunion de
gerente con coordinadores con observaciones por
coordinacion.

e Actualizar carpeta de Hipotecario, se revisa y se verifica
drive donde apoyo de cada coordinacion actualiza el
desembolso y las radicaciones, modifica la agenda
proyectada, proyectos financiados y no financiados, se

imprimen y se entregan a Gerente Regional.

Tareas Desarrollo Comercial
e Cambios de Asesor (2 veces al mes)
e Comité de excepciones (20 de cada mes)

e Banca mdvil y Nominas Masivas (1 de cada mes)
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Se recuerda a coordinadores un dia antes, si presentan casos se
consolida se envia a Gerente para visto bueno y se envia a

Desarrollo Comercial.

Nuestra Estructura

‘ Gerente C . Gerente Gerente Gerente e tark
>erente S5 Secretaria
Consumer Desarrollo Recursos Administra y
Cobranzas : % S General
Finance Comercial Humanos Hnanciera

Regional

Bogota

| Regional
Norte

Regional
Ce

ntro
Regional
Ocdidente
Gerente de
Zona Cali

llustracion 3 Estructura Organizacional General

v Organigrama de la organizacién y ubicacion del estudiante en la

misma
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Regional Centro

Practicante Apoyo
RC

S e HIPOTECARIO CENTRO
SEGMENTO PARTICULAR Segmento persona PR
: COORD. 1 Juridica :

HIPOTECARIO CENTRO
COORD. 2

SEGMENTO PARTICULAR
COORD. 2

HIPOTECARIO CENTRO
COORD. 3

SEGMENTO PARTICULAR
COORD. 3

== = HIPOTECARIO CENTRO
SE(;.MEI'_ITD PARTICULAR COORD. 4
COORD. 4

SEGMENTO PARTICULAR

COORD. 5

llustracion 4 Estructura Organizacional Regional

Cada director cuenta con un apoyo comercial, quien es el contacto directo con el
practicante de la Regional Centro y es con quien los asesores se apoyan directamente.
Ademas, se cuenta con 160 asesores distribuidos en 39 de ciudades en los departamentos de
Cundinamarca, Boyacd, Huila, Tolima, Santander, Norte de Santander, Arauca, Meta y

Casanare.

v Descripcidn del area / equipo de la que forma parte el practicante:
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La Regional Centro conformada por un equipo que consta de 10 directores comerciales de
zona: 5 de segmento particulares (Neiva, Villavicencio, Ibagué, Bucaramanga y Bogota)
encargados de productos como tarjetas de crédito, libranzas, consumo, compra de cartera,
entre otros; 4 directores de segmento hipotecario (Bucaramanga-Cucuta, Bogota, Neiva-
Ibagué, Bucaramanga) encargados de comercializar productos como leasing habitacional,
crédito de remodelacion, crédito de vivienda nueva y usada, entre otros; y el director de
personas juridicas, encargado del manejo empresarial como créditos empresarial, factoring,

leasing empresarial, entre otros.

La ubicacion dentro de la organizacion del practicante, es el apoyo de la Gerente Regional

Centro encargado de realizar informes y seguimiento de todas las coordinaciones.

v Responsabilidades generales, nimero de personas, perfiles de los

miembros del equipo de trabajo.
El area de Regional Centro esta conformada por un total de 11 personas principalmente:

1. Natalia Marcela Serna Alarcon (Gerente Regional Centro).Jefe

principal del area.

2. Directores Segmento Particulares:
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Jose Ricardo Poveda
Neiva

Director de 18 Asesores

Edwin Jose Hernandez Prada
Villavicencio

Director de 23 Asesores

Edgar Leonardo Quiceno
Ibague

Director de 27 Asesores

Fredy Alirio Caballero
Bucaramanga

Director de 24 Asesores

Luisa Fernanda Caina
Altiplano

Directora de 20 Asesores

Directores Segmento Hipotecario:

Ivon Viviana Duarte
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Ibagué y Neiva

Directora de 12 Asesores

Javier Nicolas Garcia Meneses
Altiplano

Directo de 16 Asesores

Liset Marcela Acevedo
Bucaramanga y Cucuta

Directora de 13 Asesores

Rocio del Pilar Suarez
Bucaramanga

Directora de 10 Asesores

Director Segmento Juridico
Edgar Rincon
Bogota

Director de 23 Gestores y Ejecutivos.
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5. Informacion sobre la practica

Cronograma del plan de trabajo

ACTIVIDAD  INICIO FIN JuLlO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

03-jul 17-jul

18-jul 21-jul

22-jul 31-jul

01-ago 07-ago
08-ago 13-ago
14-ago 20-ago
21-ago 25-ago
26-ago 29-ago
30-ago 03-sep
04-sep 20-sep
21-sep 30-sep
01-oct 20-oct
21-oct 03-nov
04-nov 20-nov
21-nov 03-dic|

04-dic 03-ene

(Yol NoL.H RN Ko )l NU, 0 SN KOV 1 S B

=
o

Jany
[N

[y
N

Jury
w

[N
i

[y
(%)

=
(o)}

Tabla 2 Cronograma del Plan de Trabajo

1) Recibir Induccion sobre Practica

2) Observar y analizar los diferentes procesos que se realizan en el entorno de la
Regional

3) Investigar cuales son los factores que hacen que la productividad de la Regional no
sea la esperada.

4) Consultar con los directores de la Regional, y en conjunto con la Gerente Regional,
sobre la problematica que puede existir por la falta de formacidén oportuna a los
ejecutivos.

5) Identificar y formular el problema sobre temas criticos o de mayor importancia.

6) Definir el Titulo que llevara la propuesta argumentativa del proyecto de grado

7) Justificacion del proyecto
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8) Definir los Objetivos del proyecto

9) Realizar el levantamiento de informacion de como se estan realizando las
inducciones de los nuevos ejecutivos en cada direccion y formacion de los ejecutivos
antiguos.

10) Analisis de la informacion

11) Constituir un esquema que dé solucion a la problematica

12) Ejecucion del proyecto

13) Anaélisis de Resultados

14) Correcciones de informe final

15) Presentacion de Informe final

v Expectativas de la practica

Las expectativas con la practica empresarial en la CSF, es lograr aprender como se
conforma y se vive en el ambiente laboral financiero, aprender de cdémo es la
integracion a una empresa y como se debe llevar a cabo el trabajo en una empresa de
manera organizada y eficiente, principalmente buscando aprender lo que se necesita
para poder ejercer el cargo de Apoyo en el area comercial de una Regional en una
empresa tan grande como lo es la Comercializadora de Servicios Financieros , adquirir
los suficientes conocimientos financieros y de las demas areas para fortalecer mi
integridad como ingeniero industrial y poder aplicar todos los conocimientos adquiridos

a lo largo de la carrera.
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v" Actividades e indicadores de gestion.

REGIONAL CENTRO

Labores del practicante Descripcion
. Cifras actualizadas de SIP Screenshot de |a pagina inicial del Granet con los datos actualizados del dia anterior, Consumo y tarjeta (estado Altas) e Hipotecario
Informes Diarios (etapa Todos)

Actualizacion de Drive

Con las cifras del Granet actualizar los Drive de Particulares e Hipotecarios

Informes Semanales

Informé de Productividad

Realizar todos los lunes con el Infofina del viernes anterior. Conteo de desembolsos por macrocolectivos y asesores de todos los
directores de Particulares

Informé bases

En conjutno con Jorge Heli, preguntar por las bases activas, pedir acceso y realizar informe gerencial por coordinacion.

Informé Nominas

Con lainformacion remitida por los apoyos, realizar informe gerencial que muestre la gestion realizada por los asesores.

Presentaciones

Presentacion Comité estratégico local

Tabla de ejecucion de Consumo total (vehiculos, libranza, CKP cupo rotativo, consumo) y TDC (Objetivo-Ejecucion-%) por la Regional y
por Director. Tabla de ejecucion de Credito Hipotecario (Objetivo-Ejecucion-%) de la Regional y por Director. Tabla ejecucion
presupuestal de adquirencias, servicios transaccionales y Pymes (Objetivo-Ejecucion-%). Todas las tablas se realizaran sobre el mes
que paso y el mes anterior.

Presentacion los mejores

Las mejores direcciones en cumplimiento de objetivos en Consumo y TDC (particulares) e Hipotecario. En segmento juridico por
Pymes, adquirencias, servicios transaccionales. Ejecutivos con facturacion mayor a 1000 (millones) de Particulares e Hipotecario, en
segmento juridico (Pymes, adquirencias, servicios transaccionales) asesores con el % de cumplimiento mayor a 100

Informes mensuales

Informé de Productividad

Igual al informe semanal pero con el Infofina acumulado de todos los meses que hayan transcurrido en el afio.

Informé de Productividad. Mitad de mes.

Igual que la productividad semanal y mensual.

Informe Acumulado por ejecutivo

Con la nomina actualizada de la Regional Centro. Con la nomina activa realizar informe de Macrocolestivos y Convenios de Particulares
por cada asesor que tengas los diferentes directorios teniendo en cuenta consumo y libranzas desembolsadas. Y para Hipotecario se
tienen en cuenta todos los productos que hayan sido desembolsados por agrupacion y producto, se realiza teniendo en cuenta
solamente el mes anterior.

Revision de Nomina

Revisar con los directores que la planta este correcta, incapacidades, vacaciones, entre otros y reportar en un correo a Nomina

Actualizar carpetas de Hipotecario

Actualizar Agenta, Desembolsos y Radicaciones, entre otros.

Tareas Importantes

Cambios de asesor

Pedirinformes a los apoyos o directores de Particulares sobre cambios de asesor en el formato con su respectivo soporte (verificar
soportes)

Comité de excepciones

Pedir informes a los apoyos o directores de Particulares e Hipotecarios para Comité de excepciones en el respectivo formato.

Bancamovil y Nominas Masivas

Pedirinformes a los apoyos o directores de Particulares para Banca Movil y nominas masivas, cada una tiene su propio formato. Enviar
juntos

Tareas varias.

Legalizaciones

Legalizaciones de gastos de viaje de los Directores. Revisar los formatos que concuerden, que los recibos esten bien de datos y valores,
si hay recibo con regimen simplificado se necesita el RUT de la empresa

Cumpleafios Elaborar un listado de los cumpleafios de la Regional Centroy los jefes.
Enviar Cumpleafios Diarios Enviar mensaje desde |a Regional a cada cumpleafiero en su dia.
Ingresos Elaborar un listado de los ingresos de personal a la regional, actualizar correos.
Impresoras Verificar nivel de toner (20%) y unidad de imagen (10%). Solicitar los pedidos por medio de la plataforma
Papeleria Verificar que papeleria faltay solicitar el pedido.

Tabla 3 Actividades e Indicadores de gestion
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v Actividades llevadas a cabo durante la practica

Seguimiento y revision de cifras (Particulares/Hipotecario)

Realizacion de reportes financieros para evaluar el estado del consumo total
de la regional

Ajuste y actualizacion de drive de reporte de ndminas de segmento de
particulares

Anadlisis de devoluciones y aprobaciones de radicaciones de los diferentes
productos ofrecidos por la empresa

Actualizacion por cierre de agenda proyectada por coordinacion de
segmento de Hipotecario.

Generacion de solicitudes en el Site de riesgo para revision de aprobacion
de créditos negados.

Mensualmente la revision de las cifras y el cierre de cada coordinacion

v Objetivos alcanzados y aportes a la organizacion.

Obijetivos alcanzados:

Se alcanz6 un mayor nivel conocimientos en el area de finanzas y negocios,
como funciona la entidad financiera y obtener experiencia experimental en
el &mbito laboral de una entidad financiera como es la CSF.

Se logr6 la aplicacion de diversos conocimientos aprendidos en la

universidad con gran énfasis en el analisis y estrategia organizacional.
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Se consigue entendimiento de cudles son las fortalezas y debilidades de las
cuales se posee en el &mbito practico.

Comprensién de como se trabaja en equipo y como se necesita el trabajo de
todo el grupo para el fin comdn de diversas tareas del area.

Se logré un desarrollo de las habilidades de comunicacion, buscando asi la
mejor manera de expresar los mensajes, una mejora en el manejo de
momentos y maneras de interactuar con los diferentes compafieros en la
compafiia, expresando de manera clara las inquietudes y dudas para el

desarrollo de tareas.

v" Aportes a la organizacion

Se ha logrado ayudar en tareas especificas del area y optimizar algunos
procesos con el fin de cumplir con las metas de la Regional, y cumplir con
las expectativas de la compafiia.

Nuevas ideas e interacciones desde una vision externa, al ser un nuevo
integrante para la empresa se me ha dado el privilegio de poder expresar mis
ideas y compartirla con los diferentes equipos de la empresa con respecto a
como funciona el mercado y las diferentes percepciones que tiene una
persona externa a la empresa.

Nuevas metodologias en algunos informes, con el fin de llevar a cabo

algunas tareas de la comercializadora, se ha tratado de aplicar nuevos



o

TADEO

métodos y procesos de manera innovadora para facilitar el manejo de

informacidn y optimizacién de llevado a cabo de estos mismos.

v Explicacién de qué campos de formacion requirié con mayor intensidad para la

realizacién de sus funciones.

De acuerdo a los temas y conceptos aprendidos en la universidad el tema financiero y
la estrategia organizacional, en el area de finanzas existe una amplia opcion de accion
para un ingeniero industrial, como los son el estudio de anélisis financieros (apoyados
con los conocimientos de las asignaturas como lo son matematica financiera,
contabilidad, estadistica, formulacién de proyectos y estrategia organizacional),
también fomentan una compresién y un facilite en la atencion y conclusiones sobre los
nameros de la empresa, otra materia importante la cual brinda un mejor entendimiento
del mercado y la economia, es la asignatura de micro economia, la cual ayuda a
comprender desde el &mbito econémico como funciona y se comportan los mercados
con todos sus actores asi pudiendo verlo en vida real como funciona es algo que se

puede comprobar.
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6. Planteamiento del problema
La regional centro se recibe por parte de desarrollo comercial gran cantidad de informacion
acerca de los diferentes procesos que se realizan en la empresa, esta informacion no llega

de manera totalmente clara para el seguimiento y analisis.

Es por este motivo que se plantea la realizacion y modificacién de informes para los
directores de la regional con los que ellos puedan hacer un mejor seguimiento a su grupo de

trabajo y cumplir con los objetivos mensuales y las diversas tareas requeridas.

Entre los principales informes que se pretenden realizar o mejorar se encuentran los

siguientes:

 Informe de devoluciones de productos ofrecidos por la CSF:
En este informe se realiza la cantidad de devoluciones por asesor y se saca el
porcentaje de acuerdo a la cantidad de radicaciones que realice cada asesor, esta
informacién brinda a la coordinacion solo la informacién de cuales los asesores que
presentan mayor porcentaje de devoluciones, pero no se evidencia la tipologia por la
cual se hace la devolucién, el acumulado de todos los meses.

El proceso se realiza como se muestra en el diagrama de flujo:
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Inicio

Desarrollo comercial realiza
base de datos con
devoluciones de las 5
Regionales

v

Descargar base de datos con
informacion de devoluciones

v

Revision de porcentaje de
devoluciones y filtar por
Regional Centro

v

Realizar tabla dinamica con
asesores con cantidad de
radicaciones y devoluciones y
porcentaje de devoluciones

v

Analizar base de datos

v

realizar informe teniendo en
cuenta asesores repititivos con
alta devoluciones.

v

Enviar informe a gerente
regional para toma de decision
sobre casos criticos.

llustracion 5 Diagrama de Flujo -Proceso de Dev.

Informe sobre seguimiento comercial por parte de coordinadores sobre facturacion

por ejecutivos sobre todos los productos.

Para el seguimiento sobre la facturacion se encuentra un drive donde se coloca la

facturacion por coordinacién de los principales productos, en el cual se pretende



realizar un informe mas completo en la realizacion de este informe para que cada
coordinador vea la facturacion de todos los productos por asesor del mes y el

acumulado del afio.

Inicio

Realizacion de infofina para
la regional centro por parte de
Desarrollo comercial

v

Descargar datos de infofina

v

Realizacion de tabla dinamica
para analisis de cifras

v

Copiar cifras en drive para el
conocimiento de los
coordinadores

Ingresar a Granet

v

Revisar cifras faltantes para
compartir en Drive

v

Pegar en el Drive Cifras
faltante

v

Compartir cifras actualizadas
a la Gerente Regional

llustracion 6 Diagrama de Flujo - Informe Cifras
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7. Propuesta
La siguiente propuesta que se planteara, se refiere a una propuesta de mejoramiento en la
cual se llevara a cabo la implementacion de la mejora en el sistema de andlisis de informes

financieros, buscando asi 3 principales focales a mejorar:

e Mejorar el drive para el andlisis de cifras, convirtiendo estd en un sistema més
automatizado y de facil entendimiento, donde su funcionalidad y analisis sean
mucho mas sencillo y que para los coordinadores sea mucho mas rapido su analisis
para la toma de decisiones.

e Agilizar el proceso de aprobacion, y brindar a el area comercial de la empresa una

idea de la rentabilidad de su analisis antes de pedir la aprobacion.

Mejora de Informe para revision de cifras y toma de decisiones

El andlisis de rentabilidad financiera se realiza a partir de una plantilla formulada en una
hoja de célculo, en la cual se puede reflejar los datos de todo el afio de la cantidad ejecutada

por coordinacion.

Dicha plantilla fue desarrollada por parte de los anteriores practicantes y es brindada a los
coordinadores para seguimiento de equipo de trabajo, esta plantilla lleva datos esenciales,
como lo son ejecucién en productos principales: consumo, TDC, cupo rotativo, etc. La

plantilla actual es la siguiente:



No Operaciones- Compra Cartera
o , Consumo Total TOC ENTREGADAS
Direccion Comercial % (05 % % 10 %

Objetivo- Ejecucion Objetivo Ejecucion Objetivo Ejecucion Objetivo Ejecucion Objetivo Ejecucion

CupoRotativo y Bancamovil
()

FREDVAURIO CABALLERO | $15.069 | S12204 | 81% | 337 | 299 | 7% | 20 | 155 | W% | 170 | 5 | 9% | S | 9% | 1%% | S0 | S8 [ M| % | w | 150%

LUISAFERNANDACAINA | $873 | S6060 [ 6% 19 | 7 | 66% | 33 | 13 | 7% | w7 | % [ %] S47 | Su0 [ 4% | Su | 10 | o7 | 6%

EDWINJOSE HERNANDEZ | $12315 { 513,035 | 106% | 269 | 267 [ 9% | 183 | 160 | 8% | 138 | W [40M| S | S8 | 120% | 540 0o | 9 | 18 | 18%

EDGARLEONARDO QUICENO | $14.515 | 915,730 [408% | 346 | 31 | %% | 209 | 214 |40 | 171 | o0 | %% | 9% | § § 100% | 108 [ 25 | 190%

JOSERICARDOPOVEDA | S10.193 | $8663 | 77% | 259 | 193 | 75% | 8 | 6 | 2% | 15 | 0 | 8% [ 550 | ¢ § 0% | 76 | 19 | 23%
TOTAL 961885 § 10 8% §

Corte: 26-09-2018

Tabla 4 Cifras Particulares

Esta plantilla solo se tiene la ejecucion por coordinacién y en la cual se pretender que sea
por asesor para un mejor seguimiento y en la cual se establezcan todos los productos

ofrecidos.

En el informe de devoluciones actualmente se presenta por coordinacion y por asesor con

las radicaciones y la cantidad de devoluciones la tabla dinamica que se realiza es la

siguiente:

DEVOLUCIONES
COORDINACION ~ PROMEDIO % s
LUISA FERNANDA CAINA 44,93%
FREDY ALIRIO CABALLERO 36,42%
EDWIN JOSE HERNANDEZ PRADA 35,33%
JOSE RICARDO POVEDA 34,56%
EDGAR LEONARDO QUICENO 29,72%
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COORDINACIONES

GESTOR MOVIL BASE Bl  %RecHAazos- MAYOR  %RecHAzos-JuNiOEd  PromeDIO Y

DIEGO CAMILO MORA VIZCAINO 100,00% 81,82%

URIBE RODRIGUEZ GEIFRY LEONARD 100,00% 63,64%

JAVIER ANDRES CALDERON CAMARGO 60,00%

JHON HELMAN RODRIGUEZ PENA 59,00% 53,33%

ZULMA YECENIA SUAREZ SANCHEZ 54,55%

LYDA MARCELA LIZARAZO SEQUERA 63,00% 45,45%

TATIANA MARCELA SOSA TORRES 50,00% 54,55%

YANETTE CONST ARANGUREN MORENO 50,00% 53,33%

MARIA LEONOR DIAZ RUBIO 50,00% 44,83%

DAVID ANDRES MEJIA 36,00% 50,00%

EDWIN FERNEY CABRA APONTE 43,00% 37,50%

DIANA MILENA GONZALEZ 37,50%

MARIA ALEJANDRA CARDENAS SANCHEZ 41,00% 31,43%

MOSQUERA AYALA NANCY KATHERINE 31,00% 40,00%

OMAR ANDRES MESA CASTILLO 33,33% 33,33%

YAMIR ALEXANDER CABALLERO SANABRIA 28,57% 28,57%

EDWAR ALEXANDER SAVIO LUGO 25,00% 20,00% 22,50%

CLAUDIA HELENA VARGAS SANCHEZ 20,00% 20,00%

JENIFER MAGALY CHACON CHACON 7,69% 7,69%
44,93%

Tabla 5 % Devoluciones

Este informe no se tiene en cuenta las tipologias mas frecuentes, ni el acumulado de todos
los meses, ni un manual de proceso para hacer de manera efectiva la realizacion de la
radicacion, por el cual se pretende mejorar el informe para el seguimiento del grupo de

trabajo y decisiones.



8. Diagrama de flujo

En este diagrama se describe el proceso de radicaciones de los asesores comerciales, este proceso
de venta es de gran importancia ya que es donde se presentan problemas de devoluciones por el
mal diligenciamiento de estos y donde se estdn presentando problemas en la etapa de validacion
de documentos, donde se presenta los errores mayormente cometidos por los asesores a la hora
de tener en cuenta la documentacién completa o ilegible.

Radicar Operacidn

v

| Abrir la aplicaciién |

v

| Ingresar a alguna de las opciones: Portal de

Negocio, WebScoring o Solicitud en curso
Bonita

v

| Fotografiar documentos |

Diligenciar el formulario de radicaccion en la /
herramienta BPM v tomar huella n

| walidacion de datos por parte de asesor |

v

| Envio documentos fisicos a cargo de |

Gestor

v

walidacidon de fabrica ccumple reqguisitos?

Yes
-

Se realiza la etapa operativa de acuerdo al producto
v tipo de tramite

v

apa de dactiloscopia para validar autenticidad
cliente

Yes

v

Contar con soportes requeridos

llustracion 7 Diagrama de Flujo - Radicaciones
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9. Diagrama de pareto

Esta herramienta nos permite separar los problemas més relevantes de aquellos que no

tienen importancia, mediante la técnica 80-20 o principio de Pareto, que a nivel general

dice asi:

El 20% de las causas genera el 80% de las consecuencias.

Este diagrama consiste en un gréafico de barras que clasifica de izquierda a derecha en orden

descendente las causas o factores detectados en torno a un problema (Las Devoluciones).

Situacién Problema: (Alto % de Devoluciones)

Causas: Los principales problemas se mencionan a continuacién y se reportan desde 16 de

Junio al 15 de Octubre:

v

Documentacion Faltante o llegible
Formulario y Libranza

Radicacion

Capacidad de Pago

Inconsistencia Radicacion
Inconsistencia en Documentos
Capacidad de Descuento
Formulario

Documentacion Incompleta
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v" Inconsistencia en la informacién
v" Documento de identificacion

v" Otros documentos no vigentes.

Los datos obtenidos de las bases se recolectaron, se filtra por la Regional Centro
obteniendo la cantidad de radicaciones y devoluciones, con su respectivo % de devolucion

y se evidencian a continuacion:

REGIONAL REGIONAL CENTRO

Etiquetas de columna

Valores JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE Total general
RADICACIONES_ 1162 2405 2425 1055 7047
DEVOLUCIONES_ 323 718 687 327 2055

Tabla 6 % de Devoluciones Regional Centro

Frecuencia

DOCUMENTACION FALTANTE O ILEGIBLE 878
FORMULARIO Y LIBRANZA 452
RADICACION 339
CAPACIDAD DE PAGO 238
INCONSISTENCIA RADICACION 86
INCONSISTENCIAS EN DOCUMENTOS 82




i
UTADEO

UNIVERSIDAD DE BOGOTA JORGE TAL

CAPACIDAD DE DESCUENTO 70
FORMULARIO 66
DOCUMENTACION INCOMPLETA 56
INCONSISTENCIA EN INFORMACION 18
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION 11
OTROS DOCUMENTOS NO VIGENTES 7

DOCUMENTOS ILEGIBLES 3

Tabla 7 Tipologia de Devoluciones Regional Centro

Frecuencia con Porcentaje

A FRECUENCIA PORCENTAJE

TIPO DEDEVOLUCION FRECUENCIA ACUMULADA PORCENTAJE ACUMULADA
T1 |DOCUMENTACION FALTANTE O ILEGIBLE 878 878 38,1% 38,1%
T2 |FORMULARIO Y LIBRANZA 452 1330 19,6% 57,7%
T3 [RADICACION 339 1669 14,7% 72,4%
T4 |CAPACIDAD DE PAGO 238 1907 10,3% 82,7%
T5 [INCONSISTENCIA RADICACION 86 1993 3,7% 86,4%
T6 [INCONSISTENCIAS EN DOCUMENTOS 82 2075 3,6% 90,0%
T7 |CAPACIDAD DE DESCUENTO 70 2145 3,0% 93,0%
T8 |FORMULARIO 66 2211 2,9% 95,9%
T9 |DOCUMENTACION INCOMPLETA 56 2267 2,4% 98,3%
T10 |INCONSISTENCIA EN INFORMACION 18 2285 0,8% 99,1%
T11 |DOCUMENTO DE IDENTIFICACION 11 2296 0,5% 99,6%
T12 |OTROS DOCUMENTOS NO VIGENTES 7 2303 0,3% 99,9%
T13 |DOCUMENTOS ILEGIBLES 3 2306 0,1% 100,0%

Total 2306

Tabla 8 Tipologia y % de Devoluciones Regional Centro
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1000

Numero de Dev

T12

T1 T2 T3 T4 T5 T6 7 T8 19 T10 T11 T13

Tipologia

120,0%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

% Acumulado

llustracion 8 Diagrama de Pareto

El 80% esta concentrado en las 4 primeras causas:

e Documentacion Faltante o llegible
e Formularioy Libranzas
e Radicacion.

e Capacidad de pago.

Esta distribucién es suficiente para dirigir nuestros esfuerzos en dar solucién a estos

inconvenientes.
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10. Diagrama Causa Efecto

Documentacion Mala Digitalizacion
Incompleta

Falta de capacitacion

v
L

Demora

Poca organizacion de

trabajo Devoluicones de

las radicaciones

Falta de capacitacion Escaner o fotografias

borrosas de documentos

Poco conocimiento de
aplicativos de radicacion

Fallas tecnicas de
aplicativos

Mala radicacion
por parte del
asesor

Maquinaria y
aplicativos

llustracion 9 Diagrama de Causa - Efecto

Analisis Diagrama de Causa Efecto: El problema puede ser la mala radicacion por parte del
asesor, es decir, si el asesor tiene todos los documentos, una organizacion en el proceso, el
% disminuiria, tambien se debe realizar una mejor capacitacion dentro de la empresa para

evitar estos errores.
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Posibles soluciones:
Capacitar a los asesores de manera que realicen bien sus radicaciones,

Identificacion de asesores con mayor % de devolucion para realizar llamados de atencion.

5WS

Qué: El alto porcentaje de Devoluciones que se encuentra en la Regional Centro
Quién: Los asesores al realizar las radicaciones

Cuéndo: Al realizar las ventas de productos financieros

Donde: en sala de ventas

Por qué: por falta de capacitacion y orden a la hora de realizar el proceso de radicacion.

Coémo : realizando el proceso de manera erronea incumpliendo el proceso.
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11. Informes Gerenciales Propuestos

¢ Informe Seguimiento de Cifras

COMERCIALIZADORA
‘ S F OF sERVICIOS SEGMENTO PARTICULARES FREDY ALIRIO CABALLERD 118,95%
MARCINEGS LUISA FERNANDA CAINA 70,48%

EDIWIN JOSE HERNANDEZ 115,51%

REGIONAL CENTRO -31-10-18 EDGAR LEONARDO QUICENG 110,22%

1OSE RICARDO POVEDA 95,51%

PRODUCTOS DESEMBOLSADOS PRODUCTOS RADICADOS

INFORMES

Porcentaje Consumo Tot:
8%
109%
1025
0%
80%
>
FREDY ALRIC WA EDWIN JOSE EDGAR JOSERICARDD
CABALLERO ~ FERNANDA  HERNANDEZ  LEONARDO POVEDA
CAINA Quiceno
Dreceion comereral Cansumo Total ‘FOeraciones Consumo Total TOCALTAS TDC ENTREGADAS COMPRA CARTERA TOC CUFOROTATIVO BANCA MOVIL
ireccion Comercial
Objetiva  Ejecucidn Objetiva  Ejecucion Objetiva  Ejecucidn Objetiva  Ejecucion Objetiva  Ejecucion Objetivo  Ejecucion Objetivo  jecucion
FREDY ALIRIO CABALLERQ 515069  § 15380 102% 337 a1s 220 158 171 148 87% 573 90,4 540 81,83 96 151
LUISA FERNANDA CAINA 58743 5 7038 193 158 133 108 117 100 25% 547 9,9 540 213 53% 100 90
EDWIN JOSE HERNANDEZ $12315  § 14540 289 321 183 183 138 163 $55 86,9 $40 92 187
EDGAR LEONARDO QUICENG $14515  § 15823 | 109% 346 LN 209 218 171 180 | 105% 559 45,1 540 26 8% 108 205
JOSE RICARDO POVEDA 511193 § 10251 | 92% 259 216 148 128 126 105 $51 715 540 108 | 27% 76 119
TOTAL $ 61835 § 63.031 1424 1374 893 795 723 696 5285 3039 $200 146,53 472 752

llustracion 10 Cifras Segmento Particulares
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CSF

COMERCIALIZADORA
ot suEVICIO
FINANCIRDS

MENL

Total Consumo Desembolsado

NOMBRE_COORDINADOR

[ EDGAR LEDNARDO QUICEND MERCHAN

[ EDWIN JOSE HERNANDEZ PRADA

[ FREDY ALIRIO CABALLERO TARAZONA

[ JOSE RICARDD POVEDA RAMIREZ

[ LUISA FERNANDA CAINA QUINTERD

PRODUCT [Varios elementas)

MACROCOLECTIVO Suma de MONTO_DESEMBOLSADO

Monto Desemholsado
5 514.540 515.380
s 10.251
57.038
. >
EDGAR LEONARDO EDWIN JOSE FREDY ALIRIO JOSE RICARDO LUBAFERNANDA
QUICEND HERNANDEZ CABALLERO POVEDA RAMIREZ CAINA QUINTEROD
MERCHAN PRADA TARAZONA
$1.285.000.000 PRODUCTO [Varios elementas) [T

NOMBRE_ASESOR

= EDNA ROCIO CAMPO ANDRADE FFMM
(en blanca)
Total EDNA ROCIO CAMPO ANDRADE
= CAROLINA. ARANGO MARIRO FFMIM
(en blanco)
Total CAROLINA ARANGO MARIRO
= MARTHA HELENA PORTILLA GALVIS ENTES PUBLICOS
FFMM
(en blanco)
Total MARTHA HELENA PORTILLA GALVIS
= ANGGIE JOHANA SANCHEZ MARTINEZ FFMIM
en blanca)
Total ANGGIE JOHANA SANCHEZ MARTINEZ
= LUIS ENRIQUE GALINDO FRANCO DOCENTES
ENTES PUBLICOS
FFMM
PENSIONADOS
en blanca)

Total LUIS ENRIQUE GALINDO FRANCO

5420.900.000
$1.705.900.000

Etiquetasde fila B sumade campo1

% 1.186.500.000 EDGAR LEONARDO QUICEND MERCHAN $15.823
5 351.800.000 EDWIN JOSE HERNANDEZ PRADA $14.540
$1.538.300.000 FREDY ALIRIO CABALLERD TARAZONA $15.380
$1.115.500.000 JOSE RICARDO POVEDA RAMIREZ $10.251
5 63.000.000 LUISA FERNANDA CAINA QUINTERD 57.038
$ 282.000.000 Total general $63.031
$ 1.460.500.000

$771.200.000

5 654.400.000
$1.425.600.000
$469.200.000

5 157.300.000

5 243.100.000
535.000.000

5 431.100.000
$1.335.700.000

llustracion 11 Cifras Segmento Particulares - Consumo Total

El informe propuesto para el seguimiento de cifras por parte de la regional, especifia de

mejor manera los montos desembolsados y radicados por cada coordinacion, ya que

anteriormente solo se veian las cifras generales. En este nuevo informe las cifras son mas

detalladas ya que muestran el valor de cada vendedor y en que colectivo se ha realizado, lo

que permite conocer y potenciar estos vendedores, para que compartan su estrategia a sus

otros comparieros.

e Informe Devoluciones
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INFORME RANKING DE DEVOLUCIONES GESTOR MOVIL

INDICE REGIONAL CENTRO
16 Junio- 15 Octubre

CSF PARTICULARES CSF HIPOTECARIO

% DEV EJECUTIVOS

% DEV EJECUTIVO ACUMULADO
ACUMULADO

TIPOLOGIA CENTRO ASESOR
REMORO

TIPOLOGIA CENTRO

TIPOLOGIA CENTRO CH

llustracion 12 Devoluciones

El informe propuesto ha diferencia de lo que se venia realizando en la regional, donde solo
se evidenciaba los ejecutivos con alto % de devoluciones del ultimo mes, contiene mayor
informacion ya que se entrega el acumulado desde Junio, con la cantidad de Devoluciones,
el porcentaje de devoluciones y las tipologias mas frecuentes que comenten los asesores, lo
que ayuda a los coordinadores ha tomar decisiones con respeto a los asesores con mayor %
de devoluciones y sabiendo las Tipologias mas frecuente, para compartir estrategias con su

grupo de trabajo.

e [nforme DUPA
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INFORME GERENCLAL DUFA IVON DUARTE

I CPIMAS ¥ CIA S &

TORREON BIENES ¥ OO STRUCCIOMES SAS

[ =
| "CAMARIAConjuns Ausiduncial Apcaanios [ i A8 Sand0a ETP 1 - TOARES 1 ¥ 2 I ALAN AR SaRA0A ETP 2 TORAE 3 || BASAS DE AGUASLANCA ETP 2 TORAEE 4 1

| Wiadaea Subs et || muRan0R e B2LLAVISTA, [ snima &7 | TORREQN 5a AvEN I £3 Subespa § 1
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JET03 SE0 | THE 4 AFTO00403 1
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JET03 SEG | TIE 4 AFTON0G 133
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Ilustracion 13 DUPA

El informe propuesto se realiza para el seguimiento de los proyectos desembolsados por la
Regional, en el cual se encuentra la constructora, el proyecto, los asesores el estado del
credito y el valor del credito, lo cual permite hacer seguimiento de los inmuebles que no se

estan gestionando para su seguimiento y verificacion de estado del credito.

12. Conclusiones
e Conseguir Lograr el entendimiento del mundo financiero en una empresa de
reconocimiento Nacional, para detallar el proceso de radicaciones, productividad y

seguimiento a los proyectos usando herramientas de ingenieria industrial. Para
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lograr el entendimiento de la empresa se recolecto informacion acerca de los
diferentes procesos en los cuales despues de su comprension se realizaron mejoras
en los informes gerenciales.

Aprender la comprension de los diferentes informes y bases de datos para la toma
de decisiones en la empresa y poder Implementar medidas para mejorar los
indicadores de desempefio de los procesos de radicaciones, productividad y
seguimiento a los proyectos, en la regional centro. Después de comprender las bases
de datos encontradas se realizaron informes para mejorar los indicadores de la
Regional los cuales ayudan a la toma de decisiones y seguimiento por la gerente y
directores comerciales. Un analisis completo de los informes elaborados presenta un
gran aporte a una compafiia ya que nos muestra los indicadores que se tiene que
tener en cuenta para la toma de decisiones y entre mas detallado y méas completos
mejor es la decision tomada.

Crear programas de capacitacion en los productos financieros de la empresa
asociados con la venta de productos bancarios sin importar el canal en el que se
encuentren los asesores, programas donde se describe el diagrama para el proceso
de radicaciones e indicar los errores mas comunes cometidos por los asesores. El
nombre y rentabilidad de la empresa depende en gran parte como se tomen las
decisiones y que calidad de estudio financiero se haya realizado, es por esto que €s
un aporte en gran impacto el inicio de automatizacion de estos procesos y la

instruccion en ellos, capacitacion y uso, buscando orientar al personal en una sola
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guia de interpretacion de andlisis, y enfocar a la division en las mismas metas

financieras y trabajar entorno a ellas.

Recomendaciones.

Se recomienda desarrollar un comité mensual para el anlisis de los informes desarrollados
y brindar propuestas para la mejora continua y la toma de decisiones por parte de la

regional para la obtencion de buenos resultados y mejora de indicadores.
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